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Client Excellence

CLIENT
... aneb jsme na spravné cesté za lepsi firemni kulturou?

Client Excellence je dlouhodoby projekt Citibank v Ceské republice, jehoZ cilem je zména firemni
kultury a to na urovni socialnich norem a standardd jedndni uvnitf i navenek spolecnosti. V konec-
ném dusledku ma tato zména vést k vétsi spojenosti klientl i zaméstnancu banky.

V tymu studentl TopSeC bude Tvym ukolem popsat a zhodnotit, jak je projekt efektivni. Spolu s
ostatnimi pfipravis analyzu projektu, jeho silnych a slabych strdnek a navrhnes zmény, které mohou
vést k uspéchu projektu.



Citi never sleeps

cffpi‘lbank@

Jaké jsou konkrétni cile pripadové studie?

» Hodnoceni efektivity projektu Client Excellence
Ma citibank vhodné nastroje pro zavedeni novych firemnich zasad a pravidel?
Jaka jsou rizika zmény firemni kultury v kontextu bankovni spolec¢nosti?
Jaka jsou slaba mista projektu a jak je mozné je eliminovat?

« Provedeni diferencni analyzy
Popis stavajiciho a cilového stavu a rozdily mezi nimi
Navrh variant dosazeni cilového stavu (alternativni strategie)
Zhodnoceni variant a vybér nevhodnéjsich z nich

Jaké materialy budes mit k dispozici?
Podklady k projektu Client Excellence
Analyza klientskych stiZznosti a problémovych procesu
Vysledky prazkumu spokojenosti zaméstnancl
Popis produktu Citibank véetné cenik(
Marketingové materialy

Garanti studie a ¢lenové realizacniho tymu
Petra Lovcinska (Customer Experience) Kristyna Zbrojkova (Marketing)
Tereza NecCasova (Human Resources) Milan Reznicek (Cards Product Head)
Radek Sedlar (Customer Experience Head) Dusan Astl (Retail Segment Head)

ProcC se pripadové studie zUcastnit?
+ Ziskas neocenitelnou zkusenost s resenim realnych problému bankovni instituce
o Vyzkousis si praci v tymu
Zucastnis se tri osobnich setkani a diskuzi s odborniky z bankovniho svéta
Garanti Citibank Ti budou k dispozici ke konzultacim po celou dobu prace na pripadové studii
Zucastnis se Dne otevrenych dvefri na centrale banky v Praze
Setkas se s vrcholnym managementem banky, kterému predstavis svou praci
Obdrzis certifikat a ocenéni za vyslednou praci
Bude pro Tebe pripraven seminar na téma ,,Jak Uspésné nastartovat svoji kariéru?*
Predstaveni pracovnich prilezitosti v Citibank pro studenty a absolventy
« A mnoho dalsiho ...

Jak se mGzes z(castnit?
Prihlas se do 27.2.2011 na emailovou adresu Klary Buryskové: 174842@mail.muni.cz
Zadani je pripraveno jako skupinova prace pro maximalné 10 studentd TopSeC.

Harmonogram
3. 3. 2011: Osobni setkani garantd se studenty v Servisnim klientském centrum Citibank v Brné
(oficialni zadani pripadové studie, poskytnuti materialll, podpis protokolu o mlcenlivosti, sestaveni
tymu, stanoveni studenta na komunikaci s garanty apod.)
Brezen 2011: Vytvoreni osnovy a postupu vyzkumu na zakladé emailové komunikace s garanty
Duben 2011: Diskuse vystupl z vyzkumu a prvni navrhy feseni, osobni diskuze s garanty
Konec dubna 2011: Prvni verze studie reflektujici pripominky garantu
Do 20. 5. 2011: Finalni verze pripadové studie, emailova komunikace s garanty
23. 5. - 27. 5. 2011: Prezentace vysledkd na Dnu otevrenych dveri na centrale Citibank v Praze za
Gcasti garantu, realizacniho tymu a managementu spole¢nosti

Forma zpracovani a vystupu
o Textovy vystup v rozsahu maximalné 50 normostran v ¢eském nebo anglickém jazyce
» Prezentace tymové prace na Dni otevrenych dveri pro zastupce Citibank, prezentace bude
v anglictiné s prdvodnim slovem v ¢estiné ¢i anglictiné podle publika (rozsah 20 slidd na 45 min)




